纲 情 》 分 入 系 肝 


效 据 知悉 事实 ， 分 析 引 领 


深圳 市 智 安 网 络 


与 情 环境 


尹 体 边界 要 得 模糊 伍 切 都 
是 球 你 以 前 的 非 媒 体 正在 迅 
速 妹 体 化 超级 入 口 长 期 强 


势 
互联 网 新 媒体 AP 社会 化 媒体 
P 

纸 媒 式微 ， 报 纸 关 停 ， 广 告 收 入 每 年 下 降 
205%p6 

外 部 发 声 渠道 受 限 ， 主 流 媒 体积 极 性 不 高 本 ee @ 

交 平 台 达 到 1 小 时 上 
网 络 媒体 更 关注 负面 本 


上 形成 深度 的 移动 依 
赖 


?新 媒体 环境 下 与 情 发 酵 路 线 
任 区 尹 体 在 Eee 衣 作 用 


:aa 国人 四 可 
传播 渠道 C2?》 
文字 、 图 片 、 音 频 、 视 频 、 动 画 
怀 情 发 酵 路 线 
与 论 监督 报道 目 媒 体 爆 料 从 V 发 新 闻 妹 体 跟 进 
动 和 态 时 传播 迅速 区 僵 论 权威 性 
全 方 位 转发 快捷 号 召 塘 报道 深度 


热点 僵 情 易 发 酵 专业 性 


VAN 


时 [ 汶 客 户 南 求 为 导 癌 的 全 情 


和 
Da 


企业 自身 品牌 、 产 品 、 分 支 、 部 门 
竞争 对 手 、 同 业 、 上 下 游 企 业 行 
业 、 政 策 


和 
危机 预警 
品牌 危机 


群体 投诉 事件 
竞争 对 手 攻击 


卢 所 


7 胡 趾 ES 
三品 


心 握 


和 


专项 监测 


7#*24 小 时 实时 跟踪 监 

测 专项 预警 20+ 传 

播 分 析 维度 在 线 专 题 
分 析 报 告 


和 


国 传播 分 析 


分 析 传 播 路 径 、 
传播 节点 与 情 
传播 走势 热点 


/一 如 拓 


排行 等 


天 键 词 库 杭 理 ”重点 媒体 梳理 


企业 相关 平面 媒体 
产品 相关 网 络 媒体 
行业 相关 六 V 及 KOL 
专项 相关 


信和 ee 人 外 ee@ 


全 网 信息 监控 


全 网 络 
全 境外 
全 线 下 


人 和 ee@4 


女 
危机 预警 
语义 识别 
负面 分 级 
自动 推送 
人 工 预 警 
信和 OOE@4 


ZN 4- 

- 刀 析 报 [| 
常规 传播 分 析 报 告 
消费 者 洞察 报告 

媒体 研究 报告 
专项 报告 
今 和 ee 人 


专项 监测 


定制 化 
专人 值守 
专项 报告 


信和 ee 


镶 安 大 效 据 与 情 AI 分 析 平 台 
稍 安 财 情 AI 7 台 
全 时 、 全 域 、 全 流程 、 全 自动 、 全 功能 、 全 履 盖 、 智 能 化 的 新 一 代 和 舆情 监测 分 析 系 统 。 实 
现 最 大 履 盖 力 、 最 大 分 析 力 、 最 大 处 理 力 、 最 多 分 析 维 度 、 最 高 效能 的 僵 情 管理 和 闭环 管控 。 智能 化 
全 辆 
。 7x*24 自动 采集 全 域 全 医 盖 2 


。 全 网 络 、 全 平面 。 监测 内 容 全 履 
、 全 境外 全 域 数 据 划 


沉 程 全 上 自动 
。 数据 采集 、 分 析 。 自动 采集 、 自 动 分 析 
管控 全 流程 闭 、 自动 预警 、 自 动 扒 


环 式 舆情 管控 送 。 


全 功能 


与 情 业 务 全 功能 : 门户、 预警、 报告、 事件、 推送 、 引 导 等 


- = 也 联网 ; : 买 时 扫 招 


新 闻 网 站 
18000+ 


作 


YY 佳 
论坛 / 贴 赴 / 人 木 亲 
卫 本 1 理 量 大 于 2 


2799Q+ 1 
| 
新 浪 微 博 米 N\ 
女 后 夕 


APl 人 
新 浪 微 博 
99.99% ， 


二 获取 
四 这 
微 信 外 


， 立体 监控 


60 万 
”人 合 
主流 新 闻 
APP 
、 100 十 
解析 准确 率 搜索 响应 速度 喜 入 级 ”日 更 新 4000 万 科 ”日 信息 处 理 量 2 人 忆 
| 3 


99.9995p0 


报刊 / 杂 杂志 


服务 器 日 口 
00 十 


线 下 数据 按 需 采集 


搜索 引擎 聚合 
百度 、 搜 狗 、 360 搜索 


实时 扫描 


FaceBook / 
Twitter 等 重点 监测 


洛 需 获 授权 ”关键 词 布控 
“ 全线 
广播 /电视 


线 下 数据 


文 需 采 集 
数字 报刊 
纸 质 报刊 
重点 期 刊 


历史 数据 可 追溯 至 2010 
全 


8 数据 采集 内 容 : 多 维 采 集 能 力 ， 按 需 定制 


元 效 据 互动 数据 
@ 标 @ 账号 /昵称 / 姓 
是 忆 
@@ @@ ” 示 庶 类 型 
0 ”文章 本 0 ”作者 @ 性 别 阅读 / 点 击 阅读 数 
维 店 ， 维 谨 @ 粉丝 量 
] 刀 维 度 义 本 > 电 维 民 7 有 点 赞 数 
@ 来 @ 账号 人 是 沁 
源 URL 数 
@ 作 口上 
下 
D 频 
遵 业 领域 @ 全 量 转发 数 阅读 数 
@ 上 则 和 相 。 关键 评论 数 评论 数 
@ 高 二 重点 账 占 抵 类 占 迭 尖 
监测 层 集 呈 点 和 欣 数 点 和 欣 数 
维度 和 4 模式 
@ 热 
点 
@ 事 
其 中 : 作 其 中 : 


。 评论 内 容 : 按 需 采集 


。 重点 账号 : 按 需 采集 ( 地 区 / 财经 / 行业 自 媒体 


写 ) 


。 “采集 / 更 新 频率 : 按 需 采集 / 更 新 ， 按 需 


停 


历史 数据 : 可 保留 ， 按 需 追 淹 


等 从 数据 


主题 监测 管理 发布 答 理 


回 全 选 批量 选取 批量 删除 导出 excel ”加 去 重 下 载 任务 共 选 取 17 条 数据 


信息 列表 。 信息 统计 修改 
信息 列表 信息 统计 

时 间 : E2 引 近 三 天 近 七 天 自 定义 到 ES 

媒体 : EE] 新 间 论坛 伯 直 微 售 报刊 性质: 攻 和 本 中 性 排序 : 时 间 世 国 有 :E 国 区 s 日 
117476 57073 1639 42725 15602 437 
时 间 : 国 困 寺 天 返 t 天 BeX 到 作者 : 3 和 新 闻 1 We 洁 报 和 
加 赣 耐 秃 情 尽 信 [-66] 。 IE A 信息 趋势 4 
内 蒙古 赤峰 市 元 汉 旗 全 厂 沟 梁 镇 党 委 忆 记 杨 俊杰 违法 乱 纪 ， 涉 畦 犯 罪 、 歌 压 百 姓 、 黑 亚 势 力 、 乡 旧 术 器 ， 不 遵守 觉 中央 规 定 Dan 


对 党 的 不 忠诚 、 身 为 国家 公职 人 员 ， 理 相信 念 缺 失 ， 目 无 国法 、 擅 权 亡 为， 严重 违反 国家 法 律 法 规 ， 并 涉 录 违 法 犯 菲 ， 十 九 大 
欺 下 晓 上 ， 对 上 级 领导 不 说 实情 ， 对待 百姓 施加 压力 动用 黑 势 力 打击 报复 。 希 望 有 关 领 导 严 查 严 巧 腐败 合 官 。 http://t.cn/R2 


预警 词 : 涉嫌 举报 违 肥 违法 睦 讨 涉 黑 墨 势 力 胡 作 # 为 打击 报复 盒 官 腐败 鞭 下 网上 
新 浪 币 博 


沪 微 博 来 自 : iPhone 6s 俐 


相 凡 问心 情 BigW2016783404 ， 舍 忌 信 [-28] 。 故国 四 

长 她 老百姓 日 子 都 无 法 生存 了 ， 有 病 无 线 医 。 南 京 政府 含 官 一 手 运 元 ， 坑 守 鞭 压 民众 ， 人民 日 报应 该 多 关心 关注 民生 问题 ,为 民 作 

纪 , 以 权 压 法 。 呼 唤 中 央 严 秆 含 污 腐败 。 
ES》 
1 工 S 6 一 0 信 瑟 

人 民 上 日报 V。 情 巧 值 -24] 。 国 评论 或 革 发 全 辐 
【 脐 需 关 注 ! 全 球 多 地 高 温 ， 北 极 能 们 怎么 办 ? 】 近 期 ， 全 球 多 地 甚至 北极 国内 一 些 陆地 城市 出 现 高 温 天 气 。 异 常 天 气 的 形成 
农 海 冰 减 少 ， 都 需要 警惕 ! 握 统 计 ， 人 类 活动 导致 草 些 极 端 高 温 天 气 出 现 概率 增加 10 信 以 上 ， 变 暖 将 如 何 影响 北极 生灵 ? 避 且 


护 : 


来 自 : 新 媒体 聚合 王 台 


一 
臣 
: 
站 
虹 
| 
> 
] 恨 


召 体 : 全 部 局] 论 二 微 博 ” 微 信 报刊 性 质 : 医 习 “本 中 性 ” 正 画 显示 : 上 司 条 洁 


m 间 : 攻 困 二 天 过 七 天 “ 自 定 义 到 作者 : 栏目 : 2 人文 查询 


[厦门 公安 局 原 副 局 长 投案 外 逃 前 后 两 名 副 市 长 落马 友 思 人 。 2018-1206 0025 
原 标 题 : 矿 门 公安 局 原 副 局 长 投案 外 和 逃 前 后 俩 副 市 长 及 公安 系统 多 人 落马 来 源 : 观 海 秆 局 法 制 晚报 ( 记者 庞 岚 ) 握 中 央 纪 委 国 家 监 委 消息 ， 外 渤 职 务 犯 徘 嫉 颖 人、 厦门 市 公安 局 原 副 局 长 郑 东 强 今天 回国 投案 自 

首 。 郑 东 强 于 2016 年 1 月 12 日 外 逃 。 记 者 梳理 发 现 ， 在 茶 外 逃 前 后 ， 厦 门 俩 副 市 长 相继 落马 ， 而 公安 系统 更 是 “重文 区 ”, 在 郑 东 强 分 管 的 交通 、 户 籍 和 挂 钧 联系 的 湖 里 分 局 都 有 人 落马 。 2016 年 1 月 外 逃 当 了 21 年 
公安 局 副 局 长 据守 只 纪委 国家 监 委 消 四， 今天 ( 12 月 5 日 ) 在 中 央 反 谋 败 协调 小 组 国际 过 逃 追 赃 工作 办 公 室 统 等 协调 下 ， 经 福建 普 反腐 败 协调 小 组 和 大 门市 反 谋 败 协调 小 组 不 殿 劳 力 ， 外 逃 职务 犯 等 和 嫌疑 人 、 扶 门 


预警 词 : 涉 阐 违反 违规 枉法 立案 被 音 被 判 双开 落马 被 还 捕 被 带 走 受 调 音 领 污 受贿 腐败 收受 徇私 谋私 利用 职务 


机 器 头 冬 新 闻 。 频道 : 国内 > 内 地 新 闻 作者 : 庞 岚 推送 正面 选取 更 多 


日 嘉 鱼 一 小 区 突 发 火灾 ， 黑 烟 滚滚 . 八 昌 症 罗 2018-12.06 0023 
近 几 天 ， 嘉 鱼 雨水 连绵 不 断 ， 你 以 为 发 生火 5 未 襄 主 量 干 爆 容 易 引发 火灾 ， 阴 雨天 的 火灾 隐患 也 不 小 ! 
栋 附 近 一 豆腐 坊 发 生 一 起 火灾 ， 现 场 黑 烟 滚 ; 溢 防 综合 问题 ij 处 理 ， 从 视 5 中 不 难看 | 预 等 条 件 设置 
电路 老化 起 火 ， 也 有 人 说 起 火 的 是 一 辆 充电 中 的 电动 牛 。 具 钼 和 光 更 烛 们 ， 偿 请 以 合 廊 公 作 为 准 。 等 到 明火 被 扑灭 ,; 语义 情绪 识别 预警 已 启用 ED) 


预警 词 : 隐 过 老化 火灾 隐 且 


本 银川 这 家 健身 房 突 然 人 去 楼 空 ! 老板 不 知 去 向 ， 千 名 会 员 被 坑 ! 和 9 
“从 1 月 29 百 去 健身 房 的 时 候 就 已 经 大 门 紧 闭 了 当时 我 们 所 有 人 接 到 的 消息 是 健身 房 消防 检查 可 是 隔 几 天 去 大 门 依 多 
卡 ， 而 这 两 天 却 发 现 ， 候 乐 部 人 去 楼 空 ， 老 板 也 处 于 失 联 状态 。 12 月 3 日 ， 记 者 来 到 摩 检 健身 会 所 后 发 现 ， 该 会 所 | 
于 该 健身 会 所 给 出 的 "解释 "很 多 会 员 及 会 所 教 绕 们 却 并 不 认可 。 优惠 活动 是 陷阱 多 数 人 还 没 来 得 及 银 烘 就 关门 了 
预警 词 : 降雪 


口 全 迁 批量 选取 批量 删除 导出 excel ”站 去 重 下 载 任务 


情结 指数 : 是 根据 信息 的 媒体 源 、 发 帖 兰 的 身 ) 
份 属性 、 信 息 的 内 容 措 向 等 综合 计算 得 出 。 

情绪 指数 大 于 50 为 严重 预警 

情绪 指数 >20 为 重大 预警 

情绪 指数 > 5 为 一 般 负 面 预警 


序列 标注 模型 自动 探测 敏感 信息 ， 智 能 预 判 预警 的 推送 


SF 


了 主题 名 称 : 十 从 监测 专项 带 入 


标 可 选中 地 域 词 进行 出 除 操作 


(地域 词 仅 支持 从 词 库 中 萤 入 ， 点 去 拖 动 印 


| 关键 间 设 置 : * 词 与 词 之 间 用 分 号 陋 开 ; 每 个 框 内 的 词 是 “或 者 ”的 关系 ; 框 与 框 之 间 是 “并 且 ” 的 关系 设置 类 型 : 加 ” 快 逐 设 于 ”全 ” 精 确 设 委 


thx 医 EEEE 双 订阅 方式 :| 全文 


行医 DT 忆 订 闸 方式 :| 全 文 Y 


媒体 源 选择 。 包含 本 选择 媒体 组 设 于 媒体 组 


| 总 人 人 HSiR 人 上 : siefaESiR 量 tt 局 


全 文 排除 : 十 从 行业 词 库 带 入 


标题 排除 : 十 从 行业 词 库 带 入 


能 有 点 ;: 怀 情 部 音 


精神 病 患者 该 不 该 判 死刑 ? ( 443 条 ) 


咎 se 同城 
图 net1644 全 站 区 网 
转载 源 传播 路 径 地 图 模式 个 上 海 一 二 法 党 志方 做 全 站 EE 二 让 史 5 
四 浙 I24 小 时 
四 = 故地 沪 网 
| 全 选 选取 xcel 个 上 海 一 二 法 法 沿 信 公众 号 
| 精神 病 是 者 该 不 该 判 死刑 ? (首发 ) 西班牙 华人 网 qi 
] 上海 一 中 院 一 宗 公 开 宣 判 黄 一 川 故意 杀人 案 华龙 网 ee 
四 东 疡 网 
| 上 海 一 中 院 一 这 公开 宣判 黄 一 川 故 意 亲 人 案 凤凰 网 江西 频道 we id 
登 上 次 一 二 法 尘 涛 信 公 喇 
可 上海 一 中 院 一 过 公开 宣判 黄 一 川 故 意 亲 人 守 凤凰 网 江西 频道 
避 上 海 一 中 院 一 宗 公 开 宣 判 黄 一 川 故意 亲人 案 品 涯 [APP] 
| 上海 一 中 院 一 审 公开 宣判 黄 一 川 故 意 杀 人 宇 天 天 快报 [APp] 
个 互 庆 明 扳 网 
| 上 海 一 中 院 一 这 公开 宣判 黄 一 川 改 意 杀人 案 腾讯 新 闻 [APP] ea 
合 上 次 一 二 入 
| 上海 一 中 院 一 这 公开 宣判 黄 一 川 故意 亲人 案 腾讯 新 闻 [App] ean 
| 上 海 一 中 院 一 审 公开 宣判 黄 一 川 故意 亲人 案 腾讯 网 
四 和 
避 上海 砍 杀 小 学 生 致 2 死 负 犯 被 判 死刑 : 咎 称 得 址 过 产 生 杀 人 溢 恒 丈 念 腾讯 网 0 
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媒体 早期 发 布 
发 展 趋 势 
调 性 分 析 
预警 发 展 趋 势 
熏 情 传播 地 图 


话题 权重 占 比 
媒体 关注 度 
媒体 级 别 统计 
媒体 相关 报道 
微 博 分 析 
观点 倾向 分 析 
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1 各 媒体 最 早 发 布 (TOP5 ) 


新 闻 论坛 微 博 党 全 报刊 

1， 上 错时 高 男孩 父亲 ; 因 竣 的 沈 法 旺 对 儿子 的 二 条 和 浪 网 2019.05.120147 
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国 sssmpxsmaau7 昌 二 :EtEixxXsa9 昌 

加 saomszzsrwas ， 上饶 时 害 男孩 就 是 活生生 的 例子 

国 -sssmwxsisyaesmmmaay 

国 = Fasaoempeexosf , 看 了 下 奥 论 ,我 想 说 的 是 ,女孩 父亲 不 过 是 借 着 爱 的 名 义 发 泄 自己 的 极端 情结 而 已 。 即 便 是 男孩 真 的 敬 凌 了 女生 ， 租 决 方式 也 不 该 是 最 极 并 的 一 种 … 
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【:#* 上 饮 盟 害 男 孩 妇 如 发 文 * 剧 念 儿 子 : 你 不 是 坏 孩子 ， 真 的 不 是 】12 日 ， 上 饶 温 害 男 孩 妇 妇 在 母亲 方 发文 恒 念 儿子 。 文 中 写 道 ， 网 上 说 你 是 个 鞭 负 同 吉 的 坏 孩 子 ， 还 有 说 你 死 得 
好 . 妇 妇 艰 在 评论 里 对 他 们 每 一 个 人 说 你 不 是 啊 ， 你 不 是 坏 孩子 ， 真 的 不 是 .… 妈 妇 是 医生 ， 救 了 好 多 人 ， 却 没有 来 得 及 救 你 ， 人 @ 新 京 报 httpy/tcnEKGN91 


转发 数 3733 评论 至 27858 点 车 数 11601 


中 国 长 安 网 2019.05-12 1758 


【长 安 剑 评 * 上 并 小 学 案 ” ; 法 治 社会 ， 绝 不 允许 以 爱 之 名 施暴 ! 】 长 安 膨 旗帜 鲜明 地 反对 校 国 圳 法 ， 但 也 旗 惧 锋 明 地 反对 ' 私 力 复仇 "。 就 过 沟通 、 吕 过 法 律 、 误 过 人 伦 , 直接 动 刀 
方式 将 会 造成 " 双 给 "与 惨 吊 。 法 治 社会 ， 雹 不 能 容忍 以 爱 之 名 ,放任 蔓 抵 把 刀 捅 向 孩子 ! 现在 是 ， 未 来 也 是 ! # 上 饥 和 害 男孩 父亲 # ( 中 央 政法 委 长 安 剑 ) httpJtcwEKwve7 
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素材 收集 整理 ， 去 除 杂 信息 。 
整理 分 析 数 据 ， 输 出 规格 日 报 
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定制 化 报告 服务 
很 据 用 户 定 制 化 服务 需求 ， 本 公司 可 以 为 企业 用 户 建立 由 专业 的 熏 情 分 析 师 组 成 的 客户 服 


团队 ， 按 时 提供 僵 情 分 析 报 告 服务 。 
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对 一 周 内 涉及 企业 工作 动态 、 
自身 怀 情 、 重 大 典型 事件 的 熏 


情 信息 进行 动态 梳理 总 结 。 
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月 报 


对 一 月 内 涉及 企业 工作 动态 、 
自身 怀 情 、 重 大 典型 事件 的 熏 


情 信息 进行 总 结 分 析 。 


xs 


李 /年报 


重点 侧重 研究 与 总 结 带 有 规律 
性 的 僵 情 传播 趋势 与 特点 ， 为 
客户 总 结 季度 或 年 度 工 作 特 点 
与 规律 ， 研 究 部 署 下 一 阶段 工 
作 ， 优 化 工作 提供 参考 。 
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为 客户 及 时 掌握 突 发 事件 怀 情 

动态 ， 明 晰 导 论 关注 点 与 怀 情 

风险 ， 科 学 合理 处 置 突 发 事件 ， 
化 解 潜在 舆情 风险 提供 支持 。 
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专项 分 析 报 告 维度 示例 


事件 研判 与 公关 建议 


发 , 9 月 4 日 卫 砂 全 硬 育 方 发 基于 声 ， 订 
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网 络 媒体 


论坛 博客 


微 博 


微 信 


新 闻 客 户 端 


情 岂 负 洲 落 身 + 母 居 此 卦 立 


灯塔 怀 情 监测 


7*x24 小 时 实时 监 


汕 | 
数据 中 心 云 采集 
人 


马 淋 有 财 悄 琦 茵 小 当 


全 文 检 索 、 自 然 语 言 处理 、 实 体 识 
别 、 情 感 分 析 、 语 义 挖掘 … 


预警 时 效 : 危机 发 生 后 工 小 时 内 响应 ， 持 续 
关 注 信息 传播 范围 及 走向 ， 个 案 服务 5 分 钟 
扫描 一 次 ， 发 现 重大 熏 情 10 分 钟 内 预警 


7*24 小 时 僵 情 监控 


汇报 机 制 
1 小 时 内 危机 预 
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分 级 预警 


在 线 汇报 


即时 汇报 


即时 汇报 + 邮 
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预警 方式 : 电话 、 短 信 、 微 信 、 QQ 、 邮 件 等 多 种 方 


起 


, 每 日 固定 时 间 点 汇报 当日 主要 熏 


公司 拥有 一 支 专业 的 僵 情 分 析 师 和 客服 团队 。 能 够 满足 客户 专项 预警 需求 ， 提供 一 对 一 的 僵 情 分 析 研 判 和 怀 情 预警 服务 。 


舆情 处 理 建 议 


核实 真相 ， 启 
动 预警 系统 ， 
控制 负面 蔓延 


第 一 时 间 回 应 ， 
7#24 小 时 监 氨 

相关 媒体 全 曾 
预 


专项 处 理 ， 太 
时 监控 发 展 动 
态 ， 控 制 负面 
蔓延 


舆情 后 势 研判 


专项 服务 


预警 机 制 


危机 追踪 


危机 总 结 


互动 铀 与 5| 导 平台 


通过 内 容 库 的 全 面 监测 来 管理 解 块 危机 ， 


危机 管理 办 法 
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微 博 负面 
优化 
论坛 负面 
沉降 
人 御 新 闻 负 面 
沟通 
引擎 负面 
3 簿 又 
逻 基 地 方 网 站 负面 
回复 评论 区 负面 


二 后 导 世 攻 二 二 二 二 二 避 忆 二 本 二 且 过 二 过 莹 一 


入 数据 ? 分 析 


有 


过 媒体 库 的 大 效 据 分 析 放 大 传播 途 1 


内 容 放大 途径 一 一 分 类 扩 
散 媒体 合作 、 新 闻 首 发 
搜索 优化 、 一 体 管 理 
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媒体 关系 维护 
技术 处 理 


自 媒 体 管 沟通 管理 工 


有 具 
官网 搭建 
两 微 一 端 运 营 


有 


投诉 分 析 


机 器 智能 分 析 ; 负面 分 类 

通过 调 性 判断 及 语义 识别 技 
术 ， 对 贴 文 进 行 智 能 分 析 ， 
自动 甄别 负面 问题 


实体 词 高 亮 : 公司 / 人 物 
负面 词 高 亮 : 违规 、 投 诉 


闪 费 者 声音 过 理 


口碑 生态 管理 一 体 化 平台 : 和 人工 智能 精准 分 析 ， 专 人 专 域 差 评 管理 ， 


投诉 用 户 画 像 : 用 户 分 析 
通过 人 工 智 能 知识 图 谱 技 
术 ， 对 用 户 进行 全 息 画像 
, 自动 刻画 用 户 标签 


个 体 画像 : 单 用 户 - 差 评 焦 
点 人 群 画 像 : 多 用 户 - 差 评 


AAA 


分 


沟通 维护 策略 


维护 策略 : 优先 回应 策略 
针对 不 同 问题 和 用 户 制 定 
个 性 化 优先 回应 策略 ， 重 
要 性 、 时 序 、 问 题 数 量 


单一 用 户 : 一 对 一 ， 精 准 回应 
群体 用 户 : 一 对 多 ， 批 量 回应 


0NLINE 


用 户 在 线 沟通 


口碑 维护 系统 ; 坐席 管理 
通过 预制 的 用 户 分 级 回应 策 
上 略 ， 通 过 智能 口碑 维护 系统 
在 线 维护 用 户 投 诉 


人 工 回应 : 重大 负面 问题 
智能 回应 : 一 般 负 面 问题 


有 效 维护 用 户口 碑 ; 多 维 指标 统计 分 析 ， 量 化 评估 维护 结果 ， 保 障 口 碑 维 护 执行 效果 


维护 效果 评 佑 


口碑 维护 分 析 ; 数据 统计 
对 差 评 量 、 差 评 用户 量 等 指 
标 环比 、 同 比 数 据 统计 分 析 
结果 ， 评 估 维 护 效 果 


调整 策略 : 成 效 差 或 不 明显 
维持 策略 : 成 效 显著 ， 标 准 化 
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